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1. Kuntalaisille mahdollistuu täysimittainen asiakaspalvelu myös sinne, missä 
asiantuntijan fyysinen läsnäolo ei ole mahdollista (palvelupisteet, itsepalvelu)

2. Hallinto (Kunnat, valtio, Kela ym.)  saavat järjestetyksi asiantuntijatasoisia 
asiakaspalveluja kustannustehokkaasti verkon kautta palvelupisteisiin

3. Kunnat voivat lisätä kustannustehokkuuttaan tarjoamalla omien 
erityisasiantuntijoiden palveluja sopimuspohjaisesti myös muiden kuntien 
asukkaille 

4. Voidaan ryhtyä kehittämään palvelurakenteita, työnjakoa ja myös ostopalvelujen 
tarkoituksenmukaista hyödyntämistä sekä valtionhallinnon että paikallisella tasolla, 
useiden asiantuntijoiden yhteistyö
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Uusi paikkariippumaton, 
asiakaslähtöinen, laadukas ja 

kustannustehokas asiointikanava 
koko julkiseen hallintoon.
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Neuvottelutulos hallitusohjelmasta 17.6.2011 
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Pilotointi – alustava Road Map 2011-2012

2011 2012

–Koulutus ja 
ensim-
mäinen
käyttöön-
otto

–Levityskelpoiset tekniset ratkaisut 
–Muutokset viranomaisten 

toimintamalleissa käynnistyneet
–Etäpalvelupisteiden lisääntyminen

– Teknologia-arkkitehtuuri 
–Toimintamallien määritys 
–Hankintojen suunnittelu
–Organisointimalli

1/2012 3/2012 1/201310/2011

Hankinnat

Koulutus

Organisointimalli

Viranomaisten  oma organisaatio- ja toimintamallimuutosten suunnittelu ja toteutus meneillään  

Pilottien tekniset ratkaisut

Vaiheittainen Pilot- käyttöönotto

Viestintä

–Palvelu jatkuu 
osana 
valtakunnal-ista
hanketta

Toimintamallien määritys

Kokemusten ja 
oppien vaihto

Kokemusten ja 
oppien vaihto

Kokemusten ja 
oppien vaihto

Kokemusten ja 
oppien vaihto

Pilottien tekniset ratkaisut täydentyvät

Tarkennettu projektisuunnittelu
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Maaseutuvirasto

Oikeusaputoimisto

Poliisi

TEM / Te-toimisto

Kela

Maistraatti

Tuetut
ContactCenter
asiakaspalvelut

Yleinen
Internet

Kansalaiset 
kotona

Kansalaiset 
työpaikalla

PSTN

Kansalaiset 
puhelimessa

Palveluportaali
MAVI

Palveluportaali
Suomi.fi

Palveluportaali
mol.fi

Palveluportaali
Poliisi

Palveluportaali
Kela

VeroPalveluportaali
Vero

Palveluportaali
OM

Itsepalvelut 
1

Tuetut 
Itsepalvelut

2

Viranomaisten etästrategioiden painopistealueet

Viranomaisten omat
asiakaspalvelupiste-

verkostot:

700 päätoimipaikkaa
+ 300? sivutoimipistettä

Viranomaisten omat 
käyntiasiointipalvelut
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Strategia 1
Viranomaisten itsepalvelut kansalaisille

 Viranomaiset kehittävät itsenäisesti omista palvelustrategisista 
lähtökohdistaan sähköisiä palveluita.

 Sähköisten palveluiden on tarkoitus siirtää kansalaisille suunnatut 
henkilökohtaiset, virka-aikoina tapahtuvat ja hallinnonalan omissa 
palvelupisteissä tapahtuvat palvelut internetissä tapahtuvaksi 24/7 
itsepalveluiksi.

 Kuitenkin, jotta kansalainen voi käyttää näitä palveluita tehokkaasti, hän 
tarvitsee uudehkon tietokoneen (mielellään < 3 v) ja internetyhteyden, 
mielellään suurikapasiteettisen laajakaistaliittymän ja sellaisen osaamisen, 
että pystyy päivittämään itse omia ohjelmistojaan.

 Etäpalveluhanke tekee viranomaisten kanssa tässä asiassa läheistä 
yhteistyötä, jotta itsepalvelun käyttöliittymät olisivat kaikissa 
palveluissa kansalaisen kannalta mahdollisimman helppokäyttöisiä ja  
samanlaisia, esimerkiksi single sign-on menettely. 
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Strategia 2
Viranomaisten tuetut itsepalvelut kansalaisille

 Viranomaiset keskittävät sellaiset palvelut avustavat neuvontapalvelut, jotka 
aiemmin asiakas sai käymällä itse viranomaisen palvelupisteessä,  
puhelimitse tapahtuviksi neuvontapalveluiksi, Contact Center (CC) 
palveluiksi.

 Jotta kansalainen voi käyttää näitä palveluita tehokkaasti, hän tarvitsee 
puhelimen lisäksi tietokoneen ja internetyhteyden, jotta löytää viranomaisen 
yleisessä internetissä olevasta portaalista palvelutarvettaan vastaavan 
palvelunumeron, johon aluksi soittaa. 

 CC agentti pystyy opastamaan palveluasioissa tehokkaasti, jos molemmilla 
viranomaisen palveluhenkilöllä ja kansalaisella on käytössään tietokone, 
josta palveluhenkilö puheen lomassa näyttää kansalaisen etsimiä 
palveluita, lomakkeita ja muita portaalin sisältöjä.

 Etäpalveluhanke tekee viranomaisten kanssa tässä asiassa läheistä 
yhteistyötä, jotta uusin VCC-teknologia saadaan hyötykäyttöön 
nopeasti. Erityisesti tämä teknologia avaa mahdollisuudet 
valtakunnallisten asiantuntijapalveluiden käynnistämiseen osana 
yhteispalvelupisteiden etäpalvelua.
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Maaseutuvirasto

Oikeusaputoimisto

Poliisi

TEM / Te-toimisto

Kela

Maistraatti

Yleinen
Internet

Palveluportaali
MAVI

Palveluportaali
Suomi.fi

Palveluportaali
mol.fi

Palveluportaali
Poliisi

Palveluportaali
Kela

VeroPalveluportaali
Vero

Palveluportaali
OM

Palvelupisteitä koskeva muutosprosessi

Viranomaisten 
omat

asiakaspalvelu-
pisteet

n. 1000 kpl
(2011 alku)

etäpalvelut 
n. 200 kpl

Yhteis-
palvelu-
pisteiden

etäpalvelut 
n. 200 kpl

(2011) 

Etäpalveluhankkeen 
toiminnan painopiste  

alkuvaiheessa 2011-2013
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Maaseutuvirasto

Oikeusaputoimisto

Poliisi

TEM / Te-toimisto

Kela

Maistraatti

Yleinen
Internet

Palveluportaali
MAVI

Palveluportaali
Suomi.fi

Palveluportaali
mol.fi

Palveluportaali
Poliisi

Palveluportaali
Kela

VeroPalveluportaali
Vero

Palveluportaali
OM

Palvelupisteitä koskeva muutosprosessi

pisteiden määrä
Yhteispalvelu-

pisteiden määrä
kasvaa 

ja etäpalvelut
nopeasti 

lisääntyvät 
(2016)

Viranomaisten omien

määrä vähenee voimakkaasti

Viranomaisten omien
asiakaspalvelupisteiden 

määrä vähenee voimakkaasti
??? (2016)

Viranomaispisteiden siirtyminen
väestökeskuksiin  on meneillään

Kansalaisen näkökulmasta
palvelupisteet tulevat lähemmäs

ja niiden palveluvalikoima kasvaa
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Etäpalvelun
Yhteiset 
Palvelut

Ministeriö A

Kela

Ministeriö C

VIP?

JulkICT?

Omistajuus, hallinnointi  ylläpito
Suomen kunnat

Valtion 
viranomaiset ja 

Kela

Palveluiden yhteensopivuuden organisoiminen PTS

Ministeriö B

Yhteiset 
palvelut

Valtion 
palvelut

Kuntien
palvelut

Toimittajat

Ahti? Tiera Oy?

Valtion viestintäpalvelut 
VYVI Etätulkkipalvelut

Maakuntien 
seutuverkot

Kuntien omat  
palveluverkot

Kuntayhtymien 
palveluverkot

Kuntaliittymät

Yhteispalvelupiste

Yhteispalvelupiste

Yhteispalvelupiste

Yhteispalvelupiste

Uusien yhteisten palveluiden
käyttöönotto

K
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hi
ttä
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SADe-palvelut, esim. ajanvaraus, 
asiointitili, palvelualustat, 

palveluhakemistot

Tieran
toimisto-
palvelut

Hansel 
videoneuvottelupalvelut 

KL-Kuntahankinnatvideoneuvottelupalvelut

Kuntaliitto?
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Ministeriö A

Kela

Ministeriö C

Keuruu

Julkishallinnon sopimustoimittajilta 
videoneuvottelupalvelut Saarijärvi

Kinnula

Jyväskylän
oma verkko

Kunta‐asiakkaatValtioasiakkaat + Kela

Maakuntien pilottien nopea käynnistysvaihtoehto 
(esimerkkinä Keski‐Suomi)

Ministeriö B

Yhteispalvelupiste

8 kuntaa

Korpilahden YPP

PP Hannikainen

Vammaispalvelut

Maahanmuuttajapalvelut

+ 3 muuta 
kuntaa

Yleinen Internet

Kelan asiakas-
palvelija

C:n asiakas-
palvelija
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Maakuntapilotit 
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Etelä-Pohjanmaa  Mukaan kunnista lähtee:
 Kauhava
 Teuva
 Ähtäri
 Alajärvi
 Vimpeli
 Kurikka
 Soini  

 Yhteispalvelupisteet tällä 
hetkellä:
 Isojoki
 Jalasjärvi
 Karijoki
 Kauhava/Kortesjärvi
 Kuortane
 Kurikka
 Kurikka/Jurva
 Lappajärvi
 Seinäjoki/Peräseinäjoki
 Seinäjoki/Ylistaro
 Teuva
 Töysä/Töysä
 Vimpeli
 ÄhtäriKarvia

Suupohjan Seutuverkko

Jurva
6net

Kansaneläkelaitos E-P vakuutuspiiri

Maaseutuvirasto

Järvinet

Kuusiokuntien TE-toimisto

Etelä-Pohjanmaan poliisilaitos

Seinäjoen maistraatti
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Saarijärven 
poliisiasema
Saarijärven 
poliisiasema

 Mukaan kunnista lähtee:
 Keuruu
 Kinnula
 Kivijärvi
 Kannonkoski
 Kyyjärvi
 Jyväskylä
 Multia
 Petäjävesi
 Pihtipudas
 Joutsa
 Karstula
 Saarijärvi

 Yhteispalvelupisteitä yhteensä 15 / 21
 Joutsa
 Jyväskylä
 Jyväskylä / Kuokkala
 JKL / Palokka
 JKL / Säynätsalo
 JKL/ Vaajakoski
 Jämsä / Jämsänkoski
 Jämsä / Kuorevesi
 Jämsä / Länkipohja
 Kannonkoski
 Kinnula
 Kivijärvi
 Konnevesi
 Kuhmoinen
 Laukaa
 Luhanka / Kirkonkylä
 Multia
 Muurame
 Saarijärvi / Pylkönmäki
 Toivakka
 Uurainen

14

Jämsän poliisiasema

Keski-suomen poliisilaitos 
lupapalvelut

Jyväskylän OikeusaputoimistoJyväskylän OikeusaputoimistoJyväskylän Oikeusaputoimisto

Kela

Verohallinto
Jyväskylän TE-toimisto

Keski-Suomen maistraatti

Pohjoisen Keski-
Suomen 

Seutuverkko Oy

Keski-Suomi
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Esimerkkejä Keski-Suomessa pilotoitavista 
palveluista
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Kela
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Keski-Suomen Maistraatti
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Keski-Suomen kunnat
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Kiitos
Jarmo Riipinen

Projektipäällikkö, DI
Hallinnon kehittämisosasto 
email: jarmo.riipinen@vm.fi

puh. 040 1679 262


